Latvijas iedzivotaju pieredze valsts iestazu pakalpojumu pieteikSana:
Latvijas iedzivotaju aptaujas rezultati

Informacija par pétijumu. 2017.gada rudeni (oktobris-decembris) tika 1stenots Latvijas
iedzivotaju — valsts iestazu pakalpojumu klientu apmierinatibas pétijums projekta “Integréts
Publisko pakalpojumu sniegSanas un gala lietotaju vajadzibu monitorings” ietvaros. Pétijuma
meérkis ir noskaidrot Latvijas iedzivotaju informétibu un vajadzibas péc valsts un pasvaldibu
pakalpojumiem, ka art apmierinatibu ar sanemtajiem pakalpojumiem kopuma un ar
pakalpojumu pieteikSanas veidiem (t.i., elektroniski, klatiene, telefoniski, pasts).

Petijums veikts, izmantojot kvantitativas sociologisko pétijumu metodes, veicot
Latvijas iedzivotaju reprezentativu aptauju, izmantojot kvantitativas pétijumu metodes,
izmantojot telefona intervijas (CATI) ka datu ieguves metodi. Aptaujas mérka grupa ir Latvijas
iedzivotaji. Lai sasniegtu reprezentativu mérka grupas parstavniecibu, tika izmantota nejausa
stratificéta izlases metode, ievérojot planosanas regionu proporcionalu parstavniecibu. Datu
ieguve tika veikta no 3. lidz 25. oktobrim. Kopuma tika aptaujati 1003 Latvijas iedzivotaji.

Galvenas pétijuma apliikotas témas:

1. Informétiba par pakalpojumu sanemsanas iespéjam;

2. Informétiba par e-pakalpojumiem, tostarp informétiba par informacijas un e-
pakalpojumu sanemsSanas iespéjam valsts parvaldes pakalpojumu portala
www.latvija.lv;

3. Apmierinatiba ar sanemtajiem valsts un pasvaldibu pakalpojumiem
(pakalpojumu klastu);

4. Apmierinatiba ar valsts un pasvaldibu pakalpojumu sanemsanas iespéjam;

5. Apmierinatiba ar sanemtajiem pakalpojumiem kanalu (t.i. elektroniski, klatieng,
telefoniski, pasts) griezuma;

6. Apmierinatiba ar lielakajiem publisko pakalpojumu sniedzéjiem;

7. Vajadzibas, kas nodroSinatu saprotamu un eértu publisko pakalpojumu
sanemsanas procesu.

Kopéja pakalpojumu pieteikSanas pieredze. 86% Latvijas iedzivotaju pédéjo 3 gadu
laika ir bijusi pieredze kada no 20 vai vairak bieZi pieteikto valsts iestazu pakalpojumu
pieteikSsana, videji piesakot 3 valsts iestazu pakalpojumus. Visaktivakas iedzivotaju grupas
biezako pakalpojumu pieteikSana bijusas gimenes ar bérniem (iedzivotaju grupas — “gimene
ar bérnu/-iem (gimené ir viens vai divi pieaugusie cilvéki un vismaz viens bérns)”,
“majsaimniece vai atrodas bérna kopSanas atvalinajuma”, “iedzivotaji vecuma no 25 - 34
gadiem”, vidéji pieteikusas 4,3 Iidz 5,1 valsts iestazu pakalpojumus), bet mazak aktivas —
seniori un iedzivotaji, kuri nelieto internetu (vidéji pieteikti 1 — 2 pakalpojumi péd€&jo 3 gadu
laika). Runa ir par pakalpojumu pieteikSanu, kas ir dala no pakalpojumu sanemsanas posma.
VisbieZak pieteiktie pakalpojumi ir pieteikums parmaksato nodok|u apmaksai (54%) un gada
ienakumu deklaracijas iesniegSana (51%), pieteikS8anas personu apliecinosa dokumenta
izsniegSanai (35%).

Informétiba par pakalpojumu sanemsanas iespéjam. Klientiem nav butiski, kura valsts
iestade sniedz attiecigo pakalpojumu, bet jautajums ir par to, ka nodrosinat nepiecieSamo
pakalpojumu iedzivotaju meérka grupai, uz kuru pakalpojums attiecas. Pieméram, par
pieteikumu bérna piedzimsanas pabalstam zina 82% Latvijas iedzivotaju, bet pédejo 3 gadu
laika pieteikusi 8% Latvijas iedzivotaju. To, ka pieteikumu bérna piedzimsanas pabalstam
japiesaka VSAA, noradijusi tikai 71% no iedzivotajiem, kuri par So pakalpojumu zina, bet 20%



pakalpojuma zinataju nezina, kura tiesi iestade sniedz So pakalpojumu. Savukart Saja piemeéra
iedzivotaju mérka grupas, uz kuru pakalpojums attiecas, t.i. majsaimniece vai atrodas bérna
kopsanas atvalinajuma, gimene ar bérnu/-iem, bérniem vecuma lidz 18 gadiem, iedzivotaji
vecuma no 25 lidz 34 gadiem, gan pieteik$anas ipatsvars, gan zinasanas par to, kura iestade
var sanemt pakalpojumu, batiski atskiras. Gimenés ar bérnu/-iem, bérniem vecuma lidz 18
gadiem, iedzivotajiem vecuma no 25 lidz 34 gadiem $i pakalpojuma pieteicéju Tpatsvars
pédéjos tris gados ir 20%-25%, bet majsaimniecu grupa pat 57%. Savukart, to, ka pieteikumu
bérna piedzimsSanas pabalstam japiesaka VSAA, noradijusi 79%-81% meérka grupu parstaviji,
iznemot vecuma grupas, kur zinataju ipatsvars buatiski neatskiras.

Visbiezak izmantotie informacijas kanali situacijas, kad ir nepiecieSams izmantot kadu
no valsts un pasvaldibu pakalpojumiem, taja skaita elektroniski pieejamos pakalpojumus, ir
internets - meklé interneta, izmantojot meklétajus, pieméram, Google un apkartéjie cilveki -
konsultéjas ar draugiem/ pazinam/ gimenes locekliem (skat. 4. attélu). Informaciju internets,
izmantojot meklétajus, vairak meklé iedzivotaji lldz 44 gadu vecumam, Riga dzivojosie, vaditaji
un specialisti, ar ienakumiem virs 600 EUR ménesi, ka ari regularie interneta lietotaji (lieto
internetu gandriz katru vai gandriz katru dienu).

Klatiené ieglt informaciju par nepiecieSamo pakalpojumu valsts vai pasSvaldibas
iestadé izvélas vairak neka puse jeb 57% iedzivotaju. Biezak iestadé klatiené informaciju
sanem sievietes, respondenti vecuma no 55 lidz 64 gadiem, Latgalé un lielajas pilsétas
dzivojosie, ka ar1 pensionari, iedzivotaji, kuri internetu izmanto reizi nedéla.

Pa telefonu, informacijas ieglsanai, ar iestadi sazinas puse jeb 51% respondentu.
Biezak tie ir respondenti vecuma no 25 lidz 34 gadiem. Elektroniski, sitot iestadei e-pastu,
sazinas sameéra neliels iedzivotaju skaits — 18%, vairak to vidl ir vaditaji, respondenti ar
augstakiem personigajiem ikménesa ienakumiem (virs 600 EUR ménesi), ka art regularie
interneta lietotaji.

Informétiba par e-pakalpojumiem. Kopéja informétiba par pakalpojumiem ir augsta
(videji 73% Latvijas iedzivotaju zina kadu no 20 valsts iestazu pakalpojumiem, it seviski
biezakos VID pakalpojumus — 85%), tacu informétiba par iespéju Sos pakalpojumus pieteikt
elektroniski kopuma ir zemaka. Vairums no tiem pakalpojumiem, kurus iedzivotaji izmanto,
bet nezina, ka tos var pieteikt elektroniski, ir izmantoti VSAA.

ledzivotaju apmierinatiba ar valsts un pasvaldibu iestadés sanemtajiem
pakalpojumiem ir augsta. Visaugstakais veértéjums (vid€ji 8,6 no 10) ir klientu apkalposanai,
piesakot/iesniedzot pakalpojumus. Salidzinosi ar visiem pakalpojuma pieteiksanu saistitajiem
aspektiem, zemaka apmierinatiba ir ar pakalpojuma pieteikSanas saprotamibu un informaciju
par pakalpojumu, bet ari Sajos gadijumos videéja apmierinatiba ir 8 balles no 10.

Nakotne lielaka dala (64%) no iedzivotajiem, kuri lidz Sim ir pieteikusi kadu no valsts
vai pasvaldibas iestazu pakalpojumiem, tos vélétos pieteikt neklatiené — elektroniski. To
iedzivotaju vidu, kuri jau Sobrid piesaka pakalpojumus elektroniski, ir vérojama augsta
apmierinatiba ar So pakalpojuma pieteikSanas veidu. Pakalpojuma pieteikSanas atrums ir
galvena 3$ada veida pakalpojumu pieteikSanas kanala priekSrociba. Tomér ir atseviski
pakalpojuma sniegSanas aspekti, ar kuriem augstaka apmierinatiba ir tiem iedzivotajiem, kuri
pakalpojumu ir iesniegusi klatiené. Sie aspekti ir pieteik§anas saprotamiba un informacija par
pakalpojumu.

ledzivotaji, kuri lidz Sim pakalpojumus nav pieteikusi elektroniski, visbiezak to
argumenté ar nepietiekamam zinasanam un prasmém pieteikumu iesniegsanai.



Augstaka informétiba par valsts un pasvaldibu pakalpojumu iesniegSanu elektroniski ir
gados jaunakajam respondentu grupam, ka ari stradajoSajiem respondentiem. Informacijas
par valsts un pasvaldibu pakalpojumiem sanemsanai biatiska nozime ir iedzivotaju interneta
interneta vidé. Visretak informacija par valsts un pasvaldibu pakalpojumiem tiek sanemta,
rakstot e-pastu uz attiecigo iestadi.

Rekomendéjam pievérst uzmanibu un veikt labojumus tadiem pakalpojuma
sanemsanas posmiem ka pakalpojuma pieteiksanas saprotamibai un sniegtajai informacijai
par pakalpojumu, ipasi situacijas, kad pakalpojums tiek pieteikts elektroniski.

Ipasi izcelt pakalpojumu elektroniskas pieteik$anas priek$rocibu — pakalpojuma
pieteikSanas atrumu, kas Sobrid galvenokart motivé iedzivotajus izvéléties So pakalpojumu
pieteiksanas veidu.

VienkarSot elektroniskas pakalpojumu pieteikS8anas formatu, tadejadi mazinot
iedzivotaju barjeru — nepietiekamas interneta lietoSanas prasmes — ietekmi uz pakalpojuma
pieteikSanas elektroniska formata izplatibu.

Apmierinatiba ar sanemtajiem pakalpojumiem kanalu griezuma. Pakalpojuma
sanemsanas atrums ir viens no aspektiem, kas tiek minéts ka priekSrociba gan piesakot
pakalpojumu elektroniski, gan darot to iestadé klatiené. Piesakot pakalpojumu elektroniski, ir
iespéjams izvairities no gaidisanas rinda, bet iesniedzot pakalpojumu klatiené — iespéjams
izvairities no nepiecieSamibas pasam/-ai iedzilinaties pakalpojuma pieteikSanas procesa, kas
paatrina pakalpojuma pieteikSanas iesniegSanas procesu. Pakalpojuma pieteikSanas atrums ir
vienigais aspekts, ar kuru augstaka apmierinatiba ir tiem iedzivotajiem, kuri pakalpojumus ir
pieteikusi elektroniski, nevis ierodoties iestadeé klatiené. Ar tadiem pakalpojuma pieteikSanas
aspektiem ka pakalpojuma pieteikSanas saprotamiba un informacija par pakalpojumu,
augstaka apmierinatiba ir to iedzivotaju vida, kuri pakalpojumus ir pieteikusi klatiené.

Apmierinatiba ar lielakajiem publisko pakalpojumu sniedzéjiem. Visaugstaka
apmierinatiba iedzivotaju vidd ir ar CSDD pakalpojumu snieg$anas kvalitati. Ipasi apmierinati
ar CSDD sniegtajiem pakalpojumiem ir pasnodarbinatie, uznémeji, zemnieki, iedzivotaji ar
personigajiem ikménesa ienakumiem virs 600 EUR, ka art tie, kas ir pieteikusi vienas dienas
atlaujas sanemsanu piedalities celu satiksmé gan klatienge, gan elektroniski.

VSAA un PMLP pakalpojumu sniegSanas limenis iedzivotajiem ir vienlidz augsts. Ar abu
So iestazu pakalpojumiem augstaka apmierinatiba ir sievieSu, 55 — 64 gadus veco respondentu
grupa un to respondentu vida, kuri klatiené ir iesniegusi pieteikumu vecuma pensijai.

Labas prakses piemérs e-pakalpojumu pieejamiba: VID pakalpojumu pieteikSanas
pieredze

71% Latvijas iedzivotaju tada vai cita veida pedejo 3 gadu laika pieteica vidéji 2,3 no 4
VID biezak sniegtajiem pakalpojumiem (gada ienakumu deklaracijas iesniegSana; pieteikums
elektroniskas deklaresanas sistemas (EDS) lietosanai; algas nodokla gramatinas iesniegSana;
parmaksato nodoklu atmaksas pieteikums).

No visiem biezako VID pakalpojumu pieteicgéjiem — 66% tos pieteikusi tikai elektroniski
(2,2 dazadus pakalpojumus no 4 minétajiem), tikai 12% kadu no pakalpojumiem pieteica
elektroniski, bet kadu art klatiené (vidéji pat 2,9 no 4, no kuriem vidéji 2 elektroniski un 1
klatiene).



Tatad kopuma 78% biezako VID pakalpojumu pieteicéju vismaz kadu no
pakalpojumiem (vid€ji 2,4 no 4) ir pieteikusi elektroniski, bet 22% - tikai klatiené (vidéji 1,4 no
4).

To, ka klienti nak tikai klatienée visvairak ietekmé tadi ieradumi ka interneta lietoSanas
biezums (3aja gadijuma — nelietosana) un internetbankas lietoSanas biezums (ari Seit —
neizmantosana). Pakalpojumu pieteikSanu tikai elektroniski visvairak ietekmé tadas pazimes
ka “ir bérni gimené lidz 18 gadiem”; dzivesvietas regioni Riga, Pieriga; mazaka méra ari
dzivesvietas tips — lauki (laukos ir mazak kombinaciju — vai nu elektroniski vai klatiene);
regulars internetbankas izmantosanas biezums (neizmanto internetbanku).

Atzina: e-pakalpojumu pieejamiba nodrosina nokartot vairak pakalpojumus vienlaicigi,
bet jo vairak pakalpojumu nepiecieSams, jo varétu bit kads iemesls pieteikt ari klatiene.

Par pétijumu. Latvijas iedzivotaju reprezentativa aptauja ir dala no “Integréta Publisko
pakalpojumu sniegSanas un gala lietotaju vajadzibu monitoringa”, kurs finanséts no valsts
budzeta apakSprogrammas 62.07.00 (ERAF darbibas programmas ,lzaugsme un
nodarbinatiba” 2.2.1. specifiska atbalsta mérka ,,NodroSinat publisko datu atkalizmantoS$anas
pieaugumu un efektivu publiskas parvaldes un privata sektora mijiedarbibu” 2.2.1.1.
pasakuma ,Centralizétu publiskas parvaldes IKT platformu izveide, publiskas parvaldes
procesu optimizéSana un attistiba”) projekta ,Publiskas parvaldes informacijas un
komunikaciju tehnologiju arhitektlras parvaldibas sistéma” (Nr.2.2.1.1/16/1/001 — ,,Publiskas
parvaldes informacijas un komunikacijas tehnologiju arhitektlras parvaldibas sistéma”

(PIKTAPS)) lidzekliem.
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